.Trudny klient – profesjonalna obsługa.
	Instytucja 


	Krakowskie Centrum Dialogu Społecznego, Al. Powstania Warszawskiego 6, 
31-541 Kraków. tel. 668 227 946, tel. 12 417 39 78  , fax 123783146,  www.kcds.edu.pl, sekretariat@kcds.edu.pl 



	 

Cele szkolenia
	Przygotowanie uczestników do profesjonalnej obsługi klientów poprzez nabycie umiejętności pozwalających na usprawnienie obsługi , ze szczególnym uwzględnieniem  sytuacji trudnych i stresujących. 

CELE SZCZEGÓŁOWE :
· Nabycie wiedzy o standardach obsługi klienta,

· Rozwinięcie umiejętności skutecznej komunikacji,

· Poznanie mechanizmów wpływających na budowanie kontaktu z klientem,

· Radzenie sobie w sytuacjach trudnych emocjonalnie w kontakcie z klientem.
· 

	Zakres tematyczny

(Plan nauczania określający nazwę zajęć)
	I. Standardy i jakość w pracy z klientem:
- zdefiniowanie podstawowych pojęć z zakresu obsługi klientów.
II. Perspektywa klienta – czyli jak poznać i zrozumieć klienta:

 - analiza potrzeb klienta,

- możliwości zaspokojenia oczekiwań.

III. Psychologiczne aspekty obsługi klienta:

 - elementy kształtujące postawę klienta,
- źródła oporu w zachowaniu klienta oraz sposoby radzenia sobie 
z nim.
IV. Budowanie klimatu sprzyjającego efektywnej obsłudze klienta:
- nawiązanie kontaktu  z klientem

- znaczenie otoczenia – czynniki pozytywne i negatywne 

- efekt pierwszego wrażenia i wpływ na dalszą relację.
V. Typologia klientów:
- konsument, gość, malkontent – jak ich rozpoznać,
- oddziaływanie na motywację i nastawienie klientów.
VI. Efektywna komunikacja z klientem:

 - elementy procesu komunikacji,
- bariery w komunikacji,
- narzędzia aktywnego słuchania,
- pozytywne przeformułowanie.
VII. Zasady pośredniej obsługi klientów: 

- kontakt mailowy i telefoniczny
VIII. Rozwiązywanie sytuacji konfliktowych:

 - radzenie sobie z emocjami.
- techniki asertywnego zachowania.
- sposoby redukcji stresu.
IX. Wypalenie zawodowe –  jak je rozpoznać ?

- charakterystyka i diagnoza zjawiska- czy jestem zagrożony wypaleniem,

- jak dbać o siebie – sposoby przeciwdziałania skutkom wypalenia.


	Rezultaty 

( efekty kształcenia)
	W efekcie kształcenia uczestnik będzie umiał:
  - Działać zgodnie z ogólnie przyjętymi założeniami procesu obsługi klienta.

  - Rozpoznawać postawy klientów i ich oczekiwania.

  - Tworzyć klimat sprzyjający pracy z klientem.

  - Komunikować się z klientem w sposób ukierunkowany na rozwiązanie.

  - Organizować efektywnie swój czas pracy.

  - Współpracować w miejscu pracy na rzecz sprawności w obsłudze klientów.

  - Identyfikować zagrożenia związane z długotrwałym stresem i umiejętnie dbać o swoje emocje.


	 

Prowadzący
	 

Małgorzata Stolarska – trener kadry urzędów pracy, coach , doradca zawodowy. Posiada wieloletnie doświadczenie w pracy z klientami instytucji publicznych.

	 

Uczestnicy (wymagania wstępne) 
	Pracownicy urzędów pracy, instytucji publicznych oraz organizacji pozarządowych, którzy w swojej pracy mają kontakt z klientami. 

	 

Czas trwania
	Do ustalenia



	 

Termin

 
	Do ustalenia

	 

Miejsce szkolenia

 
	Do ustalenia

	 

Cena od osoby
 
	Do ustalenia 

	 

Liczba osób 
 
	Minimum 6. 


